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摘要 
摘  要 
伴随着信息技术的不断革新，通过各种渠道接收到海量的信息数据，针对于
这些信息数据，如何能去其糟粕取其精华，才能获取真正需要的信息。正如中国
电信遇到的问题一样，面对成千上万的电信客户，遇到的问题也是形形色色，如
何在这些信息中找到商机并且服务于客户，针对于这样的问题，开展讨论和建设
电信大客户渠道管理系统。 
电信大客户渠道管理系统是严格遵循软件工程的思想完成的。通过对业务流
程的深入分析进行建设系统数据模型，该系统对数据的实时传输要求相当严格，
更加关注系统中的并发性和准确性。系统将 JAVA语言和数据库进行了完美结合，
采用了模块化设计思想及面向对象的编程技术。系统基于 Spring 框架下完成，
前台使用了 AJAX 技术。 
论文中系统功能包括报表管理、网格管理、用户划配。系统里面涉及的报表
功能管理将有效数据开发成报表形式给用户进行展示；网格功能管理主要作用是
对营销网格信息进行管理，给渠道经理分配营销网格，通过渠道经理认领网格这
种形式连带着对营销网格中的用户数据进行维系挽留；用户划配功能管理针对于
新入网用户号码进行分配到营业部和营销网格，通过厅店及营业部进行酬金计算
并且开展后期用户的维系工作。 
在渠道系统中，融和了网络技术，实现了信息的高速传导。电信行业领域中，
利用渠道系统，可以真正的将资源整合，高效的传输信息，使得国内的电信行业
更好的融入到全球化的信息时代。系统中使用网络技术将电信厅店营业部信息数
据通过一定的规则将零散的内容贯穿成一个整体，通过对用户划配进行管理，从
而整体掌握整个电信市场运营情况。 
 
关键词： 厅店；面向对象技术；营销网格 厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Abstract 
Abstract 
Along with the continuous innovation of the information technology, The 
information that it received by the data through a variety of channels, for these data, if 
we can discard the dross and select the essence, if we can get real information. As 
China Telecom problems, that it’s in the face of tens of thousands of telecom 
customers, but also the problems that it’s of every hue, how in the information found 
in the business and services to customers, for such problems, to carry out the 
discussion and construction of telecommunication customer channel management 
system. 
Telecommunication customer channel management system is strictly followed 
the idea of software engineering to complete. Construction of system data model 
through in-depth analysis of business processes, the system real-time transmission of 
data requirements are quite stringent, more concerned with concurrency and accuracy 
in the system. The system will JAVA language and database of the perfect 
combination, adopts the idea of modularization design and object oriented 
programming technology. The system based on Spring framework is complete, 
prospects for the use of AJAX Technology.  
System functions in this paper include report management, grid management, 
user planning.System report management involves the effective data into report form 
to the user to display; the main role of grid management is the management of 
marketing channels of distribution grid information, to the manager of the marketing 
channel manager claimed by grid, grid this form together with the user data in the grid 
to maintain marketing; user designated function management for new subscribers 
number assigned to sales department and marketing department store by grid, and 
business department of fee calculation and carry out post user maintenance work. 
In channel system, and the network technology, the speed of information 
transmission. The telecommunications industry in the field, using the channel system, 
can really be resource integration, information transmission efficiency, the domestic 
telecommunication industry better into the global information age . System using the 
network technology to the telecom department store sales information data through 
certain rules will be scattered throughout the whole, through the use of user 
management, so as to master the entire telecom market operations. 
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第 1 章  绪论 
1.1  研究背景 
经济的稳步增长给通信行业创造了更多的发展空间，经过了将近二十多年
的迅猛发展，通信行业的传统业务渗透率趋向饱和，移动数据流量业务正在取
代传统的语音业务，传统的业务发展空间越来越狭小。 
同时互联网、ITV、OTT 等的新型商业模式和新技术的不断涌现，通信网络
规模的日益增长使得通信增值业务变得丰富多样化，未来几年，网络及通信服务
将发展为多制式、多功能和多网融合等融合通信模式为客户进行更全面服务地运
营，故通信行业仍处于大发展阶段，技术的发展、需求的提高及个性化需求服务，
都预示着行业良好的发展前景。 
随着信息技术的不断革新 4G 信息时代正式来临，人们的消费观念和沟通方
式正在被互联网技术、移动手机端互联网技术和新通信技术一点点所改变，移动
用户从之前的被动接受，转变为主动服务体验选择，给电信运营商增加了新的机
遇和挑战。同时，国家放开政策允许对民营企业发放虚拟运营商牌照，导致越来
越多的民营资本进入到电信市场，形成了电信运营商和虚拟互联网运营商相互竞
争的新格局。通过互联网、云服务、云计算、大数据等一些海量数据处理技术的
应用，对电信运营商的转变和崛起起到了决定性的作用。由此，在 4G 移动互联
网信息时代下，电信传统运营商正面临着三个发展趋势。 
（1） 市场驱动行业。现阶段随着智能手机越来越普遍，电话语音正在被网
络流量而取代，网络流量成为用户使用最为广泛的电信产品，随着智能手机越来
越被大众接受，越来越多的手机功能被使用，用户针对手机网络的要求也越来越
高。面对高速拓展和不断创新的市场，电信运营商要把握住机会，从几个方面进
行自身转变：首先，从一味的发展产品，到转变为客户需求为导向，从客户体验
感知出发通过互联网将电信业务从线下开通和线上业务办理相结合，整合实体店
和互联网受理渠道，增加更多的实体体验店。 
（2） 数据为中心。随着手机互联网的大力发展，各种数据业务的提升，数
据信息会变为运营商的最大资产。通过分析用户信息数据、用户交流数据、用户
购买数据，将这些信息分行业分人群进行提取可以掌握市场动向，可以给政府和
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企业的制定目标提供参考依据。 
（3）运用新的技术。大数据分析、云服务、手机移动客户端为代表的新技
术正在一步一步影响着电信行业，这些新技术的应用使得电信行业的模式向着互
联网方向迈进，构建新的运营模式，实现部门间的线上协作，数据共享，流程管
理更加轻松快捷，信息统计更加准确透明，问题处理更加形象具体。 
根据行业环境的改变，中国电信相应的做出了战略转型，以去掉电信化的
思维模式，坚持推进市场改革，实现智能管控的主动者，综合平台的提供者，
市场动向的参与者战略定位，并以收入和发展双丰收为本阶段企业的主要战略
目标。 
1.2  国内外研究现状与发展 
随着市场经济的深入发展，国内与国外的电信业务来往也越来越频繁，国外
的电信市场目前现状如下： 
（1）以客户为导向，建立起以人为本的服务关系。从客户的需求和使用习惯
出发优化以前的营销渠道，通过电信的客户服务人员与客户建立起良好关系，掌
握客户的第一手信息，通过大数据挖掘技术将客户潜在的商机需求挖掘出来，从
用户的体验出发考察渠道系统的适应能力。比如英国电信 ，他们意识到客户才
是公司利润的源泉，客户是是公司生存的根本，因此英国电信将提升客户满意度
作为公司重要工作之一。为客户提升服务的质量，使客户的满意度提高，英国电
信采取了以下措施：如邀请专业公司对客户进行意见分析；通过营业服务系统将
客户信息进行统一管理；通过端对端的客户跟踪系统，实时处理客户的询问和问
题；通过业务部门的不同性质针对不同客户进行管理。 
（2）业务提升，打破旧体制发展新业务，随着信息时代的发展，数据业务不
断扩大，各种手机客户端的推广，越来越多的数据业务取代了传统的短信和电话
业务。针对这些变更英国电信开始由传统电信业务提供商向着综合信息通信服务
进行战略转型。他们在传统业务上深度挖掘可发展的资源，同时又重点对政企服
务、宽带业务、移动数据流量等新兴业务进行积极探索不断扩大规模，并且取得
了良好的成果。英国电信在 2004 年报显示，新业务的收入情况比上一年增长了
32%。2004 年由于新业务的收入不断增长弥补了传统业务收入的下滑，同时拉动
了行业总体业务收入的增长。随着互联网的深入发展，信息化技术不断涌入，物
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联网和大数据时代悄然而至，各大电信发达国家都将注意力投入其中，未来是一
个科技时代，信息挖掘、互联互动是趋势，只有强大的支撑系统才能够支撑未来
的需要，各国都在大力投入成本，将服务支撑到为。 
通过国外的发达国家的电信业务发展对比国内目前状况： 
确立以市场为导向、以客户为基础、机动灵敏的渠道管理体系。一方面需要
增强控制力，运营商首先要对社会实体店渠道进行定位：社会渠道的服务灵活性
比较高，有比较快的服务响应速度，但是其技术能力可能比较差。这就需要运营
商针对不同性质的渠道订制不一样的评价标准，通过奖惩办法对其约束和管理，
使其遵循电信运营商的规划进行合理发展。通过两种方式进行渠道激励：第一种
是以“高额代理费、低价广告费”的奖励方式，引导渠道代理商；第二种是以“高
额广告费、低价代理费”来带动消费者观念；各本地网的区县分公司对管辖的地
区代理商进行多方位技术辅导和销售方面的帮助。另一方面增加渠道奖励，运营
商可以采取如下措施： 
（1）积极奖励：根据员工的表现情况，针对于表现优秀的员工进行奖励，
提高员工对公司的忠诚度和满意度，激发员工的工作热忱，多劳多得，体现公平
性，减少负面影响，通过有效的奖励机制使得销售渠道组织更有活力，抢占市场，
提升效益。 
（2）消极奖励：尽量消除渠道员工的不满意情况，将负面因素在萌芽期就
进行清除。在渠道组织不稳定的情况下使用，清除不稳当的因素，保障渠道组织
的正常运转，为下级渠道组织提拱有力的支持及优惠措施，安抚下级渠道组织，
稳定整体局面。 
目前国内的渠道管理以发展计划为主导 ，客户接触为辅助，因此系统实现的
重点在于渠道的发展和收益的信息管理，在一个时间段内，将渠道的发展量和目
标做对比进行考核，并且将发展量作为下一考核计划目标进行计划管理。 
1.3  主要工作 
本文研究重点分为四个方面： 
（1）通过对电信业务的理解，然后通过计算机语言实现功能系统第一部分
主要介绍开发工具及相关技术。 
（2）需求分析部分主要是对系统的需求完成的功能点和业务逻辑进行阐述，
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一个系统开发的前提就是需求分析要明确，这样才能达到开发系统的目的。 
（3）功能设计部分主要是对系统进行功能模块细分，然后根据业务需求进
行设计业务流程。 
（4）系统实现部分是根据前期的需求分析文档和功能模块设计进行程序开
发，最终完成的系统。 
1.4  论文组织结构 
本论文组织结构包括摘要，论文的整体目录，论文绪论简述了系统的研究
背景和国内外现状及系统的用到的相关技术，通过论文的需求分析部分阐述的是
系统的功能及需要完成的内容。通过论文的系统设计部分阐述的是系统模块设计
和功能的设计，最后通过系统实现模块完成系统功能。 
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第 2 章  相关技术介绍 
渠道系统设计为可以实现地区之间交互和管理的网络应用系统，所以本系
统采用了先进的 Web 开发技术，Java 平台和 Oracle 数据库。通过 Java 语言的分
布式、面向对象、解释性、安全与系统无关、健壮、高性能、可移植、多线程
和动态的语言等功能开发出跨平台集成应用功能和 Oracle 的数据库的安全强大
的数据管理功能，为客户提供更加稳定和实用的系统[6]。 
2.1  JAVA 技术 
Java 是一款面向对象的编程语言，该语言开发的程序支持跨平台运行，网
络功能十分强大，同时也是开源免费，是目前软件行业使用最为普遍的程序设
计语言，本身分为三种体系 JavaSE（J2SE），JavaEE(J2EE)，JavaME(J2ME)。 
Java 语言是易学简单的、面向对象开发的、健壮稳定的、分布式的、可移植
的、解释型的、性能略高的、原生态支持多线程的、动态的。 
Web 浏览器的迅猛发展同时 Java 被广泛应用使得二者结合在一起，使得浏
览器支撑更多的功能，目前一般的浏览器都支持 Java applet，目前的手机端安卓
系统也是通过 Java 开发出来的，随着智能手机的普及，Java 越来越贴近生活。 
2.3  AJAX 技术 
AJAX 是网页交互方式的一种开发技术,即：用于开发快速网页动态数据交
互技术。AJAX 不是编程语言，是用于创建灵活多变的 web 程序的技术。 
在页面进行局部刷新后，系统在后台与服务器之间进行独立的数据交换，
AJAX 实现了网页中不同功能的异步更新。保证了整个页面的展示效果，又保证
了需要动态变更的数据的实时性。 
AJAX 技术可以向服务器发送数据请求，并异步取回必要的信息，通过
SOAP 协议或基于 XML 的 web service 其他的接口方式，并且在客户端通过
JavaScript 脚本来处理服务器的响应信息。致使服务器和页面浏览器的交互
数据量减少，使得页面的响应速度更快，减少了界面将迟时间。并且通过
电脑客户端对数据进行相应处理，可以减少服务器的处理时间，减少了服
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务器的运行负荷，增加服务器处理其他信息的时间，提供了工作效率。 
AJAX 工作原理图，如图 2-1 所示。 
 
 
图 2-1  AJAX 工作原理图 
 
2.3  ORACLE 数据库 
Oracle（Oracle Database）是美国 ORACLE 公司（甲骨文）发布的一组管理
数据的软件产品，它的核心是分布式数据库。Oracle 数据库是支撑目前最流行的
客户端/服务器或浏览器/服务器体系结构的数据库之一。该数据库是世界上目前
使用最为普遍的大型数据库管理系统。该数据库的特点：（1）支持多个用户同时
操作、并发大事物量的处理；（2）针对于数据资料的完整和安全的管理；（3）可
以对数据进行分布处理；（4）高可移植性；（5）Oracle 数据库基于客户端/服务
器技术。 
Oracle10g 的优势 
（1）减少数据库系统管理的开销；（2）改善数据库管理性能，高可用性的
增强：缩短应用服务和数据库版本升级的宕机时间；回闪 (Flashback) 任何错误；
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